Психология конфликта

Нельзя сказать, что конфликты несут лишь отрицательное значение. На самом деле, они движут развитием мира и нас самих. Взаимоотношения, в которых отсутствуют конфликты, обречены на угасание. Конфликты порождают ответственность, решимость, неравнодушие. Распознанные и понятые, они могут стимулировать обновление и улучшение отношений между людьми. В отсутствии конфликтов люди редко осознают и понимают свои проблемы. Мир – это результат творчески разрешенного конфликта, когда стороны преодолевают то, что казалось им несовместимостью, и достигают полного согласия.

Конфликт – столкновение несовместимых, противоположно на​правленных тенденций в сознании человека, в межличностных или межгрупповых отношениях, связанное с острыми нега​тивными переживаниями. 

Во-первых, под конфликтными подразу​меваются те взаимодействия и отношения, в основе которых лежат несовместимые интересы, потребности или ценности и их одновременное удовлетворение, существование невоз​можно.

Во-вторых, конфликт в психологическом пла​не сопровождается для его участников негативными эмо​циональными состояниями, осложняющими и без того не​простую ситуацию объективного противоречия.
Классическая типология конфликтов содержит в себе четыре пункта:

а) внутриличностный конфликт – сторонами в нем выступают составляющие одной личности;

б) межличностный конфликт – между несколькими отдельными личностями. Здесь наблюдается конфронтация по поводу потребностей, мотивов, целей, ценностей и установок;

в) личностно-групповой конфликт — возникает в случае несоответствия поведения личности групповым нормам и ожиданиям;

г) межгрупповой конфликт – столкновение стереотипов поведения, норм, целей, ценностей различных групп.

Эта классификация основана на различении, кто является участником конфликта.

Другую классификацию предлагает Н.В. Гришина. В основу ее типологии положена причина конфликта: 

1) Конфликт ценностей взаимодействия. Когда направляемые разными ценностями модели поведения участников взаимодействия  приходят в противоречие.

2) Интерес участников взаимодействия. Каждый человек в ситуации взаимодействия имеет свои интересы. Некоторые являются целями, без реализации которых данная ситуация перестает их удовлетворять. Здесь возможны два вида конфликтов:

· ресурсный конфликт – цели участников совпадают. Они претендуют на ограниченные ресурсы;

· Конфликт интересов – у партнеров разные интересы и они противоречат друг другу.

3)  Средства реализации целей. Наличие определенных целей предполагает и поиск соответствующих средств их достижения. Участники взаимодействия могут разделять общие ценности и общие цели, но иметь разные представления о способах их достижения.

4)  Потенциал участников взаимодействия. Он должен соответствовать комплексу требований, предъявляемых взаимодействием. Здесь могут быть два варианта конфликтов:

· Конфликт несоответствия. Кто-то из участников в силу своей некомпетентности не может вносить необходимый вклад в общее взаимодействие.

· Конфликт разных потенциалов. Конфликтная ситуация связана со значительным разрывом в возможностях участников. 

5) Правила взаимодействия. Конфликт связан с нарушением кем-либо из участников принятых норм и правил.
Структура и динамика конфликтов

Психологическая структура конфликта может быть опи​сана с помощью двух важнейших понятий: конфликтной си​туации и инцидента.

Конфликтная ситуация — это объективная основа кон​фликта, фиксирующая возникновение реального противоре​чия в интересах и потребностях сторон. По сути дела, это еще не сам конфликт, так как существующее объективное противоречие может определенное время не осознаваться участниками взаимодействия.

Конфликтная ситуация имеет весьма определенную структуру:
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Как видно из схемы, в объективной конфликтной ситуа​ции присутствуют объект конфликта — реальный или иде​альный предмет, являющийся причиной спора и стороны конфликта или его участники, в качестве которых могут выступать отдельные люди или группы людей. Для сторон характерно наличие у них внешней и внутренней позиции в конфликте. Внешняя позиция — эта та мотивировка участия в конфликте, которая открыто предъявляется сторонами своим оппонентам (так чаще всего называются участники конфликтного взаимодействия). Она может совпадать, а мо​жет и не совпадать с внутренней позицией, представляющей собой набор тех истинных интересов, мотивов и ценностей, которые принуждают человека или группу включаться в конфликт. Отметим, что внутренняя позиция зачастую скры​та не только от оппонентов и наблюдателей, но и от са​мого субъекта, так как является неосознаваемой. Осознание внутренней мотивации—это важный шаг к продуктивному разрешению конфликта.

В качестве примера такого несовпадения внутренней и внешней позиции можно привести типичный конфликт под​ростка и взрослого, в котором за внешне агрессивной пози​цией ребенка как правило стоит потребность в признании, уважении, необходимость поддержания значимости своего «Я», неосознаваемая им самим.

Конфликт становится психологической реальностью для участников с момента возникновения инцидента. Инцидент — это ситуация взаимодействия, позволяющая осо​знать его участникам наличие объективного противоречия в их интересах и целях. То есть инцидент — это осознание конфликтной ситуации. Он может протекать в различных формах.
Известно, например, что в начальной школе большин​ство конфликтов ребенка со взрослыми разворачивается с его стороны в скрытой форме, так как школьник не готов к открытому противостоянию. Он может очень переживать, свои отношения с родителями или учителем, мучиться оттого, что невозможно что-то предпринять (что может пагубно ока​заться на его самочувствии, здоровье и успешности деятель​ности), однако не совершать никаких конфликтных действий по отношению к значимым людям. В то же время подросток склонен к открытым социальным конфликтам, быстрому пе​реносу возникающих противоречий в область активных кон​фликтных действий и отношений.

Динамика конфликта, то есть закономерности его разви​тия находятся в полном соответствии с его структурой. Мож​но выделить 4 основных стадии развития конфликта:
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Таким образом, конфликт возникает с появлением объек​тивного противоречия в целях и интересах участников, ста​новится для них психологической реальностью после осозна​ния противоречия в реальном инциденте, проходит стадию конфликтных действий и приходит к определенному разре​шению.

Естественно, что две промежуточные стадии не являются обязательными. Так, конфликт может объективно возникнуть, но остаться неосознанным вплоть до исчезновения самой кон​фликтной ситуации. Конфликт может найти разрешение на стадии осознания, не переходя к действиям. Однако в реаль​ности большинство социально-психологических конфликтов в той или иной форме проходят все основные стадии. Так как мы уже говорили о том, что происходит на стадии инцидента, обратимся к анализу стадии конфликтных дейст​вий.

На стадии конфликтных действий происходит дальнейшее развитие всех структур конфликта. Объект конфликта как правило расширяется за счет «втягивания» в конфликт близ​лежащих зон взаимоотношений (так, конфликт из деловой сферы переход в личностную, область несовпадений мнений кажется его участникам гораздо шире, чем в начале). Из​меняются и стороны конфликта. В частности, они меняют свой статус по отношению к оппоненту (попытки давить по служебной линии, через юристов, суд, общественность) и при​влекают на свою сторону сочувствующих, за счет чего меж​личностный конфликт очень часто превращается в межгруп​повой.

Характеристика исходов конфликта

Исходы конфликта (формы его разрешения) очень раз​нообразны. Можно говорить о двух основных путях снятия конфликта: через снятие инцидента и через разрешение объективной конфликтной ситуации.

Снятие инцидента — это попытка притушить конфликт, либо переведя его на стадию осознания (без конфликтных действий), либо на стадию неосознаваемой конфликтной си​туации. Перечислим основные способы:

1. Обеспечение выигрыша одной из сторон. В данном слу​чае конфликт решается полностью, если проигравшая сторо​на приняла свое поражение, что крайне редко встречается в повседневной практике. Победа одной стороны — всегда временное состояние, сохраняющееся до ближайшего серьезного инцидента.

2. Снятие конфликта с помощью лжи, которая переводит конфликт в неосознаваемую форму и дает сторонам отсрочку в решении своих проблем.

Более кардинальные возможности для разрешения кон​фликта предполагают пути разрешения самой конфликтной ситуации.

1.  Полное  физическое или функциональное разведение участников. В этом случае действительно исчезает сама поч​ва для конфликта, но конфликтные отношения между быв​шими оппонентами могут сохраняться очень долго, так как они нe получили своего разрешения. Кроме того, такой путь редко удается реализовать в реальной практике. Например, в школе он сопряжен для учителя с переходом на новое мес​то работы, сменой характера работы, а для ученика — с пе​реходом в другую школу, адаптацией в новой группе.

2.  Внутреннее переструктурирование образа ситуации. Смысл данной меры состоит в изменении внутренней систе​мы ценностей и интересов участников взаимодействия, вслед​ствие чего в их глазах бледнеет сам объект конфликта или приобретают личностную значимость отношения с оппонен​том. Такая работа психологически очень сложна, часто тре​бует помощи со стороны специалиста — психолога, однако именно этот путь может привести к конструктивному разре​шению супружеских или семейных конфликтов.

3. Разрешение конфликта через конфронтацию к сотруд​ничеству. По своему содержанию близок к предыдущему, но касается как правило деловых конфликтов, не затрагиваю​щих глубинные отношения  людей, а относящихся к их со​циальным или материальным интересам. Такие конфликты могут быть разрешены  через специально организованную работу по нахождению общих интересов и целей, через су​жение зоны разногласий до минимума и заключение догово​ров о сотрудничестве. Большую роль в разрешении  таких конфликтов играет участие посредника — человека, владею​щего специальными навыками ведения переговоров и разре​шения споров.

Конструктивное разрешение конфликтов зависит от следующих факторов:

1)  Адекватность восприятия конфликта, то есть достаточно точная, не искаженная личными пристрастиями оценка поступков, намерений как противника, так и своих собственных. Очень часто в ситуации конфликта мы неправильно воспринимаем и истолковываем собственные действия, намерения и позиции, равно как и поступки и точки зрения оппонента. Существуют типичные искажения восприятия, влияющие на конфликт:

· «Иллюзии собственного благородства». В конфликтной ситуации участники полагают, что являются жертвами нападок злобного противника, моральные принципы которого весьма сомнительны. Им кажется, что истина и справедливость целиком на их стороне и свидетельствует в их пользу.

· «Поиск соломинки в глазу другого». Каждый из участников видит недостатки и погрешности другого, но не осознает таких же недостатков у себя. Как правило, каждая из конфликтующих сторон склонна не замечать смысла собственных действий по отношению другому, но зато с негодованием реагирует на его действия.

· «Двойная этика». Даже тогда, когда участники осознают, что совершают одинаковые действия по отношению друг к другу, все равно собственные действия воспринимаются каждым из них как допустимые и законные, а действия оппонента – как нечестные и не позволительные. 

· «Все ясно». Очень каждый из участников чрезмерно упрощает ситуацию конфликта, причем так, чтобы это подтверждало общее представление о том, что его достоинства хороши и правильны, а действия партнера – наоборот, плохи и неадекватны.

2)  Открытость и эффективность общения. Готовность участников к всестороннему обсуждению проблем, когда участники честно высказывают свое понимание происходящего и путей выхода из конфликтной ситуации.

3)  Создание атмосферы взаимного сотрудничества. 

5 стратегий поведения в конфликтной ситуации:

1)  Уход от конфликта – отказ от своих интересов, неготовность идти навстречу партнеру. Этот вариант не решает конфликта, а лишь откладывает его. 

2)  Соперничество, давление – ориентация на свои собственные интересы при полном игнорировании интересов партнера и его позиции. Может вызвать со стороны другого такие же ответные действия, что может обострить межличностные отношения. 

3)  Уступка — отказ человека от своих интересов и готовность пойти навстречу партнеру. Возможен, когда свои интересы не важны для одного из участников, его больше волнует сохранность межличностных отношений.

4)  Компромисс – ориентация участника конфликтной ситуации на поиск взаимоприемлемого решения путем взаимных уступок.

Сотрудничество – ориентация на поиск такого решения проблемы, которое в полной мере отвечало бы интересам своих сторон.
Способы работы с конфликтом.

Модель арбитража – способ рассмотрения спорных дел, при котором стороны обращаются к арбитру, который выслушивает обе стороны, а затем принимает решение по спорному вопросу. Его положительные стороны: он позволяет наиболее быстро принимать решение, человек имеет возможность поддержать то решение, которое ему нужно. Судья вынужден принимать решения, не обладая всей достоверной информацией. Он наносит ущерб отношениям с проигравшей стороной, принимает всю ответственность на себя, освобождая от нее участников.

Естественно, что этот способ решения конфликтов возможен скорее для руководителя, а не для психолога-специалиста, который должен лишь создавать такие условия, которые позволят конфликтующим сторонам самим принять решение, удовлетворяющее их обеих. Такой способ решения конфликтов называется сотрудничеством. Посредник не решает проблему, а организует процесс разрешения конфликта самими участниками. Посредник налаживает конструктивное общение. Его первая задача – помочь участникам получить информацию об интересах другой стороны и заменить установку «Я выиграл – ты проиграл»на «Я выиграл – ты выиграл» (Майерс, 665). Положительные стороны сотрудничества в том, что, во-первых, ответственность за принятое решение проблемы и его реализацию лежит на участниках конфликта, во-вторых, совместное решение проблемы вызывает позитивные взаимные чувства у участников. Среди отрицательных сторон можно выделить длительность по времени и то, что не всегда участники принимают то решение, которое хотелось посреднику.
